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RESUMEN 

El presente trabajo de investigación titulado Propuesta de mejora para el área de 

servicio al cliente del Banco de la Nación, para el año 2021, que fue fundada el 09 de 

octubre de 1992 y que actualmente tiene su sede principal en la ciudad de Lima – Perú. 

LA entidad se encuentra identificada con el RUC 20100030595 y presenta sucursales en 

todas las ciudades del país y se dedica principalmente a la actividad económica de 

intercambio monetario.  

El principal objetivo de la investigación es plantear una propuesta de mejora para 

el área de servicio al cliente del Banco de la Nación, para la ciudad de Puno que a su 

vez servirá como plan piloto y de cuyo resultado depende que posteriormente se pueda 

aplicar a las demás sucursales del Banco. Con este proyecto se pretende establecer una 

serie de actividades que permitan cumplir con las demandas de los clientes del Banco.  

Para lograr establecer el plan de mejora continua es necesario conocer los retos 

que enfrentan actualmente las entidades bancarias, respecto principalmente a las 

demandas de sus clientes, así como analizar la situación en la que se encuentra el Banco 

y los objetivos que se desean cumplir en la entidad. De esta manera empleando una 

serie de metodologías propuestas por el marketing se podrá establecer las estrategias a 

implementar en el Banco para mejorar el uso y manejo de las plataformas digitales de 

sus clientes al momento de realizar sus diferentes actividades bancarias.  

Palabras clave:  

Sistema Financiero - banco - servicios - atención al cliente - marketing - plan de mejora 

continua. 
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INTRODUCCIÓN 

 

El trabajo investigativo presentado se centra su estudio en el Banco de la Nación 

de Perú, con sede principal el Lima, y cuyo objetivo se orienta a establecer un Plan de 

Mejora a aplicarse en el área de servicio al cliente de la institución financiera de la 

sucursal de Puno, esto con la finalidad de promover estrategias que faciliten y permitan 

el uso de las plataformas virtuales que el Banco ofrece para realizar los diferentes 

trámites bancarios.  

La entidad bancaria goza de gran reconocimiento en su país, sin embargo, no ha 

logrado que sus clientes se adapten al manejo de las herramientas tecnológicas para 

acceder a los servicios ofrecidos por el Banco, situación que repercute en las largas filas 

que los clientes hacen para poder realizar sus operaciones y transacciones, y que 

actualmente debido a la crisis sanitaria que atraviesa el mundo entero a causa del Covid 

-19 compromete aún más la seguridad y salud de las personas. 

Es por ello que la investigación, mediante un estudio situacional y la utilización de 

los conocimientos de marketing pretende que el Banco puede diseñar e implementar una 

serie de estrategias que permitan difundir y mejorar el manejo de las plataformas 

tecnológicas por parte de sus cliente, para que de esta manera puedan acceder a los 

diferentes servicios bancarios, entre ellos al departamento de servicio al cliente y que por 

medio de este pueda solucionar cualquier inconveniente presentado con la institución 

bancaria, al igual que puedan realizar sus operaciones de forma más segura, confiable 

y eficaz. 

Por lo tanto la propuesta del plan de mejora del Banco se desarrollará de la 

siguiente manera:  
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En el primer capítulo, se plantearan los aspectos concernientes a los 

antecedentes del estudio, la hipótesis, objetivos tanto general como específicos de la 

investigación, la metodología utilizada y los alcances y limitaciones del proyecto.  

En el segundo capítulo, denominado Marco Teórico se establecerá el análisis de 

la investigación con su respectiva conceptualización, importancia y modelos de las 

variables relacionadas con el tema de investigación, de igual manera se realizará el 

análisis comparativo y crítico de las variables de estudio.  

En el tercer capítulo, planteado como Marco Referencial se aborda los temas 

referentes a la reseña histórica, filosofía y diseño organizacional del tema de la presente 

investigación. 

En el cuarto capítulo, llamado Resultados se plantea el diagnóstico situacional de 

la institución financiera, para diseñar el plan de mejora continua que se propone en el 

trabajo investigativo.  

En el quinto capítulo, denominado Sugerencia se redactan las respectivas 

conclusiones y recomendaciones de la investigación, así como las referencias 

bibliográficas de los documentos que se emplearon el estudio.  

En el sexto y último capítulo se adjuntan los anexos que respaldan el trabajo de 

investigación.  

 

 
 
 


